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Die SKOPOS Group
Wir sind ein inhabergeführtes Unternehmen, das sich 
engagierte Ziele setzt und noch eine Menge vor hat.

Short Facts

>60
Länder

in Projekten

180
Mitarbeitende

3
Standorte

in DE

20,5 Mio.
Umsatz 2024

Top 10
der Marktforschungs-

agenturen

1995
gegründet
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Die SKOPOS Group

Market Research

 Produktforschung

 Kommunikationsforschung

 Marken- und Zielgruppenforschung

UX Research & Usability

User Research

Ideation & Design

UX- und Usability-Testing

Communities & CX

Insight Communities

CX-Management

Plattform-Integration & Beratung

Data Science & KI

Analytics & Reportings

Dashboards & Data Visualization

Data-Science-Beratung

Mystery Research

 Mystery Shopping, Calling & Mailing

 Store Checks & Audits, Jugendschutztests

 Customer Journey Experience

HR Research

 Mitarbeiterbefragungen

 Interne Kundenbefragungen

 Führungskräfte-Coaching & Team-Workshops



• Aufbau einer skalierbaren und 
datenbasierten Plattform zur Erfassung 
von Kundenfeedback.

• Ziel: Aufbau eines integrierten Feedback-
Systems, das wertvolle Einblicke entlang 
der Customer Journey ermöglicht.
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Unser Customer Experience Serviceangebot

IMPLEMENTIERUNG

• Systematische Auswertung und 
Bereitstellung von relevanten Insights aus 
Kundenerfahrungen.

• Ziel: Ständiges Lernen; konkrete 
Erkenntnisse gewinnen, die in Strategie und 
CX-Maßnahmen einfließen.

ANALYTICS & KI

Wir sind der CX-One-Stop-Shop für Strategie, Implementierung, Analytics und Ableitung von Maßnahmen.

CX



• Aufbau einer skalierbaren und 
datenbasierten Plattform zur Erfassung 
von Kundenfeedback.

• Ziel: Aufbau eines integrierten Feedback-
Systems, das wertvolle Einblicke entlang 
der Customer Journey ermöglicht.

• Entwicklung einer umfassenden CX-
Strategie für das Unternehmen

• Ziel: Leitbild und Rahmenwerk für CX-
Programm schaffen.
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Unser Customer Experience Serviceangebot

STRATEGIE

IMPLEMENTIERUNG

• Systematische Auswertung und 
Bereitstellung von relevanten Insights aus 
Kundenerfahrungen.

• Ziel: Ständiges Lernen; konkrete 
Erkenntnisse gewinnen, die in Strategie und 
CX-Maßnahmen einfließen.
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Wir sind der CX-One-Stop-Shop für Strategie, Implementierung, Analytics und Ableitung von Maßnahmen.

1

CX

MAßNAHMEN

• Umsetzung konkreter CX-Maßnahmen zur 
Optimierung von Produkten, Services und 
Prozessen.

• Ziel: Kunden positiv begleiten, 
Erwartungen übertreffen und Marktanteile 
sichern.

4



Status Quo & Strategie

Voice of the STIHL Customer
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STIHL: Spitzentechnologie für Arbeiten in und mit der Natur
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STIHL: Spitzentechnologie für Arbeiten in und mit der Natur



Unsere
Ziele

Endkundenzufriedenheit STIHL-übergreifend 

erfassen, konsolidieren und steuern - und damit 

die Grundlage schaffen, das Kundenerlebnis über 

alle Kontaktpunkte hinweg nachhaltig und stetig 

zu verbessern
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RICHTIGES TOOLING + KLARES ZIELBILD 
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Erfolgsfaktoren für eine belastbare Messung

Unser Ziel: Ein übergreifendes, aussagekräftiges Bild

Der Weg dahin:

Harmonisierung
der Metriken für Touchpoint-Fit 

und Aussagekraft

Journey-übergreifende 
Transparenz

Konsolidierung
der Tools & Messpunkte



Beispielhafte Touchpoints und Messpunkte entlang der STIHL Customer Journey

Handlungsfelder für mehr Transparenz & Harmonie

LOYALTY

Find inspiration
Search for 

solution/tool
Find information on 

solution/tool
Compare solutions/ 

tools
Decide on POS

Purchase 
solution/tool

Receive 
solution/tool

Engage with 
brand

Start-up 
product

Utilize 
solution/tool

Maintain & 
repair 

solution/tool

Dispose 
solution/tool

Recommend 
solution/tool

USAGECONVERSIONCONSIDERATIONAWARENESS

1 2 3 4 5 76 8

Nach Beratung im Chat1

Newsletter2

Check-out Online-Kauf3

Nach der Lieferung4

Produktregistrierung5

App-Store6

Produktbewertung8

Global Support (Tel + Mail)< > FAQ< > MY STIHL< >

Connected Portal7

übergreifend

Voice of the STIHL Customer: Wie wird aus Kundenfeedback echter Mehrwert? 11



Consideration-Phase: Feedback zum Online-Berater
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Einordnung & Hierarchie des Erhebungsinteresses 

Wirkrichtungen Voice of the STIHL Customer Programm

Ebene 1 (Reporting): 
Reporting für Unternehmensziele an Vorstand/Beirat/Bereichsleitung

Ebene 2 (Steuerung): 
Überblick über Performance und Gaps zur Priorisierung 
und Ausrichtung für Führungskräfte

Ebene 3 (Optimierung): 
Erhebung von Schwachstellen einzelner 
Touchpoints und Optimierungsansätzen aus 
Kundensicht für Abteilungen und Teams
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Zufriedenheit mit der Marke STIHL

Zufriedenheit mit den Verkaufskanälen

Identifikation von (Un-)Zufriedenheitstreibern 

entlang des Customer Lifecycles

Identifikation kritischer Touchpoints & Prozesse

Erhebung von Bedürfnissen aus Kundensicht für 

Touchpoints & Prozesse
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Qualtrics - Spitzentechnologie für Experience Management

45%
Y-O-Y Wachstum

85%
der Fortune 100 
Unternehmen nutzen
Qualtrics

124% +
Net Retention

4.8k
Mitarbeitenden in 13 
Ländern

13k +
Kunden weltweit

85%
Enterprise Retention

800+
Entwickler
(und es werden mehr)

2.6k
Enterprise Kunden in 
über 41 Ländern

112
Sprachen verfügbar



Voice of the STIHL Customer: Wie wird aus Kundenfeedback echter Mehrwert? 15

Alle Erfahrungen auf einer Plattform
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Kunden innerhalb der Journey kennen und verstehen lernen

• Datenbasierte Kundenprofile, um 
dynamische Segmente zu erstellen

• Know Your Client
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Die Chancen von AI nutzen

Static Surveying Repetitive Reporting Periodic Improvements

Dynamic Conversations Actionable Intelligence Adaptive Processes

ZU

von
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Eine Kultur fördern, in der sich alles um den Kunden dreht

THIS SURVEY UTILIZES AI TO CRAFT PERSONALIZED FOLLOW-UP QUESTIONS TAILORED TO 
EACH RESPONDENT'S ANSWER, ENSURING RELEVANCE TO THE INITIAL QUESTION. OBSERVE 
HOW THE AI RESPONDS TO TWO VARIED ANSWERS TO THE SAME QUESTION WITH A 
TARGETED SUBSEQUENT QUESTION THAT HONES IN ON THE PARTICIPANT'S SPECIFIC 
RESPONSE.

Gesprächsfeedback - adaptives Nachfagen

• Erfassen Sie wertvolle Kontextinformationen durch intelligente
Nachfragen, die sich dynamisch an den Input der Kund:innen
anpassen.

Insights Explorer

• Entdecken Sie, was die Kundschaft bewegt, und machen Sie 
aus Rohdaten eine Übersicht mit Themen, Headlines oder einer
detaillierten Zusammenfassung.

Qualtrics Assist  - Kommentarzusammenfassungen

• Fasst Ihr Freitext-Feedback automatisch zusammen und bietet
Ihnen so einfach und unkompliziert tiefergehende Erkenntnisse. 
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Key Take-aways
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Keine Geheimnisse, aber wichtig für den Erfolg des Voice of the STIHL Customer Programms:

Key Take-aways

CX-Erfolg braucht mehr als CX-Expertise – frühzeitige 
IT-Einbindung und Datenintegration sind entscheidend.

Customer Obsession entsteht nicht von allein – und nicht bei 
allen gleichermaßen.

Kennzahlen sind wichtig – das eigentliche Potenzial liegt aber 
im offenen Feedback.



Hier unser
"SENNHEISER Explorers 
Community" Webinar-

Präsentation 
herunterladen:
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